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ABSTRAKSI 

Hampir seluruh perusahaan sekarang ini telah menjadikan konsumen sebagai 
fokus usaha mereka. Dengan demlkian orientasi kepuasan konsumen ridak lagi dapat 
diandalkan sebagai keunggulan bersaing perusahaan karen a perusahaan yang lainpun 
melakukan hal yang sama. Oleh karena itu perusahaan harus lebih mempertegas 
fokusnya, yakni tidak hanya berusara mencapai kepuasan konsumen, tapi lebih pada 
pencapaian loyalitas konsumen dan hal inilah yang menjadi keunggulan bersaing baru bagi 
perusahaan. 
Perusahaan yang bergerak dalam sektor jasa semakin berkembang dengan pesat 
dan mereka sadar bahwa masa depan bisnis mereka sangat bergantung pada konsumen. 
Perkembangan dan peranan sektor iasa yang semakin besar terutama didorong oleh 
kemajuan pesat teknologi komun:kasl dan informasi. Contoh yang berkembang sekarang 
ini adalah WARTEL. Wartel merupakan salah satu produk jasa yang sudah berkembang 
dan sebagai solusi alternatif bagi konsumen dalam hal pelayanan dan fasilitas komunikasi. 
Persaingan antar pengusaha Wartel juga semakin meningkat baik dalam 
menyediakan fasilitas pokok maupun fasilitas penunjang yang diperlukan untuk 
kenyamanan konsumen jasa Wartel. Karena kebutuhan akan informasi dan komunuikasi 
semakin dibutuhkan pada jama" in!. 
Penelitian ini dilakukan pada konsumen Wartel Mandiri di Surabaya untuk 
mengetahui apakah kepuasan pelanggan atas kualitas jasa Wartel Mandiri, yaitu : 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy dapat mempengaruhi 
kesetiaan pelanggan ( pengguna ) jasa Wartel Mandiri di Surabaya. Dan apakah kepuasan 
terhadap kualitas jasa tersebut secara bersama-sama mempengaruhi kesetiaan konsumen 
Wartel Mandiri. Dari hasil perhitungan diperoleh hasil bahwa hasH anal isis Uji F 
menunjukkan bahwa nilai F hiwng ( 20,726 ) > F tabel (2,43 ) pada taraf signifikansi 5% 
dengan demikian berarti Ha diterima dan Ho ditolak dengan kesimpulan bahwa kepuasan 
konsumen memiliki pengaruh yang bermakna terhadap kesetiaan pelanggan (pengguna) 
jasa Wartel Mandiri. Dari perhitungan juga diketahui nilai multiple R adalah 0,838 yang 
menunjukkan bahwa pengaruh kepuasan konsumen terhadap lima dimensi kualitas jasa 
secara bersama-sama mempengaruhl kesetiaan pelanggan (pengguna) jasa Wartel Mandiri 
adalah sebesar 83,8 %. Sedangkan ndai R Square ( R' ) adalah 0,702, yang artinya bahwa 
derajat hubungan yang sebenarnya antara variabel-variabel bebas dengan variabel 
tergantung yaitu 70,2 %. Dar; kelima dimensi kualitas jasa yang diteliti, ternyata kepuasan 
terhadap dimensi assurance memiliki pengaruh yang paling besar terhadap kesetiaan 
pelanggan adalah sebesar 4.703. Sedangkan kepuasan terhadap dimensi tangibles 
merupakan variabel yang mempunya! pengaruh paling keell yaitu sebesar 2,317. 
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